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ледование образовательного учреждения
принципам качества предполагает поступа-
тельное движение по циклу Деминга: плани-
руй — делай — изучай/оценивай — действуй/
улучшай.  Простота  и очевидность данного
представления деятельности любой организа-
ции не умаляет важности каждого этапа цикла.
Планирование должно быть подробным и даль-
новидным, реализация планов — четкой и ак-
куратной, оценка — всесторонней и объектив-
ной, улучшения — обоснованными и эффектив-
ными.
От правильности оценки зависят как при-
нятие мер по улучшению, так и дальнейшие пла-
ны с их реализацией. Для производственных
предприятий разработано множество эффек-
тивных методов измерения и оценки качества:
контрольные карты, различные коэффициенты,
связанные с дефектностью, надежностью и пр.
Организации, работающие в сфере услуг, зача-
стую имеют трудности на этапе оценки своей
деятельности и не могут выделить критерии,
подлежащие измерению. Эта проблема стоит и
перед некоторыми вузами как поставщиками
образовательных услуг. Решают ее по-разному.
Традиционно, вузы стремятся наладить связь с
потребителями, а именно: со студентами — по-
требителями самих образовательных услуг, с
работодателями — потребителями молодых
специалистов.
Новосибирский государственный техничес-
кий университет пошел тем же путем. Удовлет-
воренность студентов оценивается путем анке-
тирования. Для установления связи с органи-
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зациями — потребителями молодых специали-
стов в сентябре 2001 был создан Кадровый
центр поддержки трудоустройства студентов и
выпускников. Данный центр планировался как
многофункциональная структура, но на первом
этапе в связи с финансовыми ограничениями
действовал, как стандартное кадровое агент-
ство. За время существования были достигну-
ты определенные результаты, например, созда-
на эффективная информационная система под-
держки функционирования центра, ряд студен-
тов и выпускников устроены на постоянную или
временную работу, с множеством организаций
заключены договоры о сотрудничестве. Одна-
ко наряду с успехами есть и проблемы.
Можно выделить две основные категории
стоящих перед центром проблем: финансовые
и конъюнктурные, связанные с ситуацией на
рынке труда, неконкурентоспособностью быв-
ших основных партнеров (крупных заводов),
несовпадением ожиданий студентов и работо-
дателей и так далее. В связи с этим число орга-
низаций, подбирающих персонал через Кадро-
вый центр НГТУ, нельзя назвать большим или
хотя бы достаточным для составления досто-
верной статистики об удовлетворенности рабо-
тодателя качеством подготовки выпускников и
о потребностях рынка труда в молодых специ-
алистах различных специальностей. В сложив-
шейся ситуации цели Кадрового центра  —
оценка качества образования,  обоснованная
коррекция учебных планов и номенклатуры
специальностей, разработка программ допол-
нительного образования — представляются за-
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дачами с большим числом неизвестных. Из
конъюнктурных проблем вытекают финансо-
вые: средства от выполнения договоров не по-
зволяют динамично развиваться.
Решение проблемы видится в изменении
источника финансирования и, соответственно,
способа взаимодействия с организациями —
потребителями специалистов. Кадровый центр
должен функционировать как элемент системы
менеджмента качества в рамках отдела качества
за счет средств вуза. В этом году в НГТУ был
создан такой отдел, к которому и планируется
прикрепить Кадровый центр в качестве звена,
ответственного за связь с потребителем обра-
зовательных услуг. Оптимизация системы уп-
равления вузом подразумевает скорее затраты,
чем прибыли на этом участке. А данный под-
ход призван разрешить стоящие конъюнктур-
ные проблемы и обеспечить ориентацию на
потребителя.
Несмотря на возможность в перспективе ре-
шить возникшие проблемы, можно предложить
дополнительный выход из ситуации. Согласно
концепции TQM (Total quality management), ло-
яльность потребителей тесно связана с лояль-
ностью служащих. Руководство может пытать-
ся внедрять стандарты качества работы, но, в
конечном счете, от сотрудников зависит, на-
сколько они будут придерживаться этих стан-
дартов. В связи с этим, одним из показателей
качества образовательных услуг может служить
удовлетворенность преподавателей. Даже про-
изводственные организации зачастую рассмат-
ривают удовлетворенность служащих как ос-
новной показатель качества работы. В образо-
вании — тем более — путь к высокому каче-
ству может и должен строиться не только через
лояльность потребителя, но и через лояльность
сотрудников. Низкая удовлетворенность персо-
нала может быть интерпретирована как нега-
тивная оценка качества.
Процесс по определению удовлетворенно-
сти (лояльности) преподавателей может вклю-
чать регулярные опросы (гласные и аноним-
ные), всеобщие собрания.  В анкетах можно
предложить ранжировать представленные в
списке проблемы,  назвать дополнительные,
указать возможные пути решения, высказать
пожелания по различным аспектам: материаль-
ному, организационному, техническому, психо-
логическому, корпоративному, научному и про-
чим. Можно попросить дать балльную оценку
текущего состояния дел или предпринятых на
предыдущем этапе мер. Результаты анкетиро-
вания персонала должны группироваться по
дисциплинам, кафедрам, факультетам, вузу в
целом и обязательно предаваться гласности на
каждом этапе консолидации. Управленческие
решения, а также стратегические и оперативные
планы должны ссылаться на позицию сотруд-
ников по соответствующим вопросам, чтобы
преподаватели видели конкретную отдачу от
своего участия.
Вовлечение в процесс управления препода-
вателей может дать дополнительные преимуще-
ства.
1. Будучи в непосредственной близости к
образовательному процессу, имея творческий
склад ума и высокий интеллект, а также приме-
няя научный подход, сотрудники почти навер-
няка предложат ценные и неординарные идеи.
2. Участие персонала развивает чувство
гордости собой, чувство принадлежности к кол-
лективу, поднимает корпоративный дух.
Таким образом, используя критерий удов-
летворенности преподавателей различными ас-
пектами работы, можно составить представле-
ние о моральном состоянии коллектива и, со-
ответственно, о качестве работы. Автором не
предлагается использовать данный критерий
как единственно правильный, но учитывать его
нужно и полезно.
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